













Carrera de Ingeniería Empresarial 
“MODELO DE ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS Y 
SU RELACIÓN CON LA CALIDAD DE SERVICIO DE 
LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS 
FÍSICAS Y MATEMÁTICAS DE LA UNIVERSIDAD 
NACIONAL DE TRUJILLO” 
 
Tesis para optar el título profesional de: 
Ingeniera Empresarial.  
Autoras: 
Br: Nuria Noemí, Felipe Calderón 
Br: Martha Giovanna Elizabeth, Siccha Díaz 
Asesor: 
Mg. Odar Roberto, Florián Castillo 
 
Trujillo - Perú 
2018  
 “Modelo de estandarización de procesos y su 
relación con la calidad de servicio de la biblioteca 
de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas 
de la Universidad Nacional de Trujillo” 





ACTA DE APROBACIÓN DE LA TESIS 
 
Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la evaluación de la tesis de 
los estudiantes: Nuria Noemí Felipe Calderón; Martha Giovanna Elizabeth Siccha Díaz para aspirar 
al título profesional con la tesis denominada: Modelo de estandarización de procesos y su relación 
con la calidad de servicio de la biblioteca de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas de la 
UNT, 2017. 
 
Luego de la revisión del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado concuerdan: 
 
( ) Aprobación por unanimidad 
  
Calificativo:  
( ) Excelente [20 - 18]  
( ) Sobresaliente [17 - 15]  
( ) Bueno [14 - 13] 
( ) Aprobación por mayoría 
 
Calificativo:  
( ) Excelente [20 - 18]  
( ) Sobresaliente [17 - 15]  
( ) Bueno [14 - 13] 
  
( ) Desaprobado 




















Mg. Nelson Angeles Quiñones 
Jurado 
 
Mg. Cesia Elizabeth Boñon Silva 
Presidente 
 
Mg. Juan Miguel Deza Castillo 
Jurado 
 “Modelo de estandarización de procesos y su 
relación con la calidad de servicio de la biblioteca 
de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas 
de la Universidad Nacional de Trujillo” 








ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA PRESENTACIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN ....... 2 
ACTA DE APROBACIÓN DE LA TESIS .......................................................................................... 3 
DEDICATORIA ................................................................................................................................... 4 
AGRADECIMIENTO ........................................................................................................................... 5 
ÍNDICE DE TABLAS .......................................................................................................................... 7 
ÍNDICE DE FIGURAS ........................................................................................................................ 9 
CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ....................................................................................................... 12 
CAPÍTULO II. METODOLOGÍA ....................................................................................................... 66 
CAPÍTULO III. RESULTADOS ........................................................................................................ 72 
CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ......................................................................... 148 
REFERENCIAS .............................................................................................................................. 152 












 “Modelo de estandarización de procesos y su 
relación con la calidad de servicio de la biblioteca 
de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas 
de la Universidad Nacional de Trujillo” 
Felipe Calderón, Nuria Noemí; Siccha Díaz, Martha Giovanna Elizabeth Pág. 7 
 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla1  Operacionalización de la variable independiente "Modelo de estandarización de procesos"
 .......................................................................................................................................................... 64 
Tabla 2 Operacionalización de la variable dependiente "Calidad de servicio" ................................ 65 
Tabla 3 Distribución por género de los alumnos matriculados y docentes de la facultad de Ciencias 
Físicas y Matemáticas en el periodo 2016. ...................................................................................... 66 
Tabla 4 Datos para la obtención de la muestra (n) .......................................................................... 67 
Tabla 5  Listado de problemas ......................................................................................................... 77 
Tabla 6 Matriz de priorización de problemas ................................................................................... 78 
Tabla 7 Problemas priorizados ......................................................................................................... 78 
Tabla 8 Medición de indicadores - Pre test ...................................................................................... 79 
Tabla 9 Inventario de Procesos Actuales ......................................................................................... 81 
Tabla 10  Ficha del Proceso de Selección y Adquisición Bibliográfica .......................................... 104 
Tabla 11  Ficha de proceso de Inventario de material bibliográfico ............................................... 105 
Tabla 12: Ficha de proceso de repositorio de tesis ....................................................................... 106 
Tabla 13:Ficha de Proceso de Catalogación de Material Bibliográfico.......................................... 107 
Tabla 14 :Ficha de Proceso de Clasificación de Material Bibliográfico ......................................... 108 
Tabla 15 Ficha de Proceso de Preparación Física del Material Bibliográfico ................................ 109 
Tabla 16 :Proceso de ubicación de material bibliográfico .............................................................. 110 
Tabla 17: Ficha de Procesos de Donaciones Bibliográficas .......................................................... 111 
Tabla 18 :Ficha de Procesos de Reparación de Material Bibliográficos........................................ 112 
Tabla 19: Ficha de proceso de Préstamos Bibliográficos .............................................................. 113 
Tabla 20 :Ficha de Proceso de Préstamos Domiciliarios .............................................................. 114 
Tabla 21 :Ficha de Proceso de Devoluciones Bibliográficas ......................................................... 115 
Tabla 22 :Ficha de proceso de Renovaciones de plazo de entrega bibliográfica ......................... 116 
Tabla 23 :Ficha de proceso de trámite de carné de biblioteca ...................................................... 117 
Tabla 24 :Ficha de proceso de Asesoría bibliográfica ................................................................... 118 
Tabla 25 :Ficha de Indicador: Nivel de Adquisiciones bibliográficas ............................................. 119 
Tabla 26 :Ficha de indicador: Nivel de Material bibliográfico ingresado por compra .................... 120 
Tabla 27:Ficha de indicador: Nivel de material bibliográfico dañado............................................. 121 
Tabla 28  Ficha de indicador: Nivel de material bibliográfico extraviado ....................................... 122 
Tabla 29:Ficha de indicador: Nivel de material bibliográfico prestado .......................................... 122 
Tabla 30 :Ficha de indicador: Nivel de tesis ingresadas correctamente........................................ 123 
Tabla 31 :Ficha de indicador: Nivel de tesis asesoradas por docente de facultad ........................ 123 
Tabla 32 :Ficha de indicador: Nivel de material bibliográfico catalogado correctamente .............. 124 
Tabla 33:Ficha de indicador: Nivel de trabajos de grado catalogados correctamente .................. 125 
 “Modelo de estandarización de procesos y su 
relación con la calidad de servicio de la biblioteca 
de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas 
de la Universidad Nacional de Trujillo” 
Felipe Calderón, Nuria Noemí; Siccha Díaz, Martha Giovanna Elizabeth Pág. 8 
 
Tabla 34 :Ficha de indicador: Nivel de material bibliográfico clasificado correctamente............... 126 
Tabla 35 :Ficha de indicador: Nivel de trabajos de grado clasificados correctamente .................. 127 
Tabla 36 Ficha de indicador: Tiempo medio de entrega de material bibliográfico ........................ 128 
Tabla 37 :Ficha de indicador: Índice de prestaciones por usuario ................................................. 128 
Tabla 38: Ficha de indicador: Tiempo medio de entrega de material bibliográfico a domicilio ..... 129 
Tabla 39: Ficha de indicador: Índice de prestaciones por usuario a domicilio .............................. 129 
Tabla 40: Nivel de devoluciones a tiempo ..................................................................................... 130 
Tabla 41: Nivel de renovaciones de plazo de entrega realizadas correctamente ......................... 130 
Tabla 42 :Ficha de indicador: Nivel de usuarios con carné bibliotecario ....................................... 131 
Tabla 43: Ficha de indicador: Plazo de entrega de carné bibliotecario ......................................... 131 
Tabla 44 :Ficha de indicador: Nivel de satisfacción de usuarios ................................................... 132 
Tabla 45 :Ficha de indicador: Valoración del personal por parte de usuarios ............................... 133 
Tabla 46 :Calidad de servicio respecto a lo esperado ................................................................... 134 
Tabla 47:Opinión del tiempo de espera de consultas .................................................................... 135 
Tabla 48 :Valoración de las instalaciones ...................................................................................... 136 
Tabla 49 :Valoración de la comodidad del mobiliario y espacio .................................................... 137 
Tabla 50 :Evaluación del conocimiento del trabajador respecto a su trabajo ................................ 138 
Tabla 51 :Evaluación de la amabilidad del colaborador ................................................................ 139 
Tabla 52 :Evaluación del tiempo para contestar dudas o preguntas ............................................. 140 
Tabla 53:Evaluación de la rapidez del servicio .............................................................................. 141 
Tabla 54:Nivel de satisfacción del usuario ..................................................................................... 142 
Tabla 55 :Evaluación del colaborador por parte del usuario .......................................................... 143 








 “Modelo de estandarización de procesos y su 
relación con la calidad de servicio de la biblioteca 
de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas 
de la Universidad Nacional de Trujillo” 
Felipe Calderón, Nuria Noemí; Siccha Díaz, Martha Giovanna Elizabeth Pág. 9 
 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
Figura 1 Elementos de un proceso .................................................................................................. 26 
Figura 2 Mapa de procesos .............................................................................................................. 30 
Figura 3 Ejemplos prácticos de Indicadores de eficiencia ............................................................... 36 
Figura 4 Ejemplos prácticos de indicadores de eficacia .................................................................. 36 
Figura 5 Ejemplos prácticos de indicadores de efectividad. ............................................................ 37 
Figura 6 Organigrama de la institución ............................................................................................ 74 
Figura 7 Mapa de Procesos de la Biblioteca Actual......................................................................... 83 
Figura 8 Proceso de selección bibliográfica ..................................................................................... 84 
Figura 9 Proceso de Adquisición Bibliográfica ................................................................................. 85 
Figura 10 Proceso de catalogación del material de biblioteca ......................................................... 86 
Figura 11 Clasificación del material de biblioteca ............................................................................ 87 
Figura 12 Preparación Física del Material Bibliográfico ................................................................... 88 
Figura 13 Proceso de ubicación de material bibliográfico ............................................................... 89 
Figura 14 Reparación de material bibliográfico ................................................................................ 90 
Figura 15 Donación de material bibliográfico ................................................................................... 91 
Figura 16 Proceso de Préstamo Bibliográfico .................................................................................. 92 
Figura 17 Proceso de Préstamo Domiciliario ................................................................................... 94 
Figura 18 Proceso de Devolución de Material Bibliográfico ............................................................ 96 
Figura 19 Proceso de renovación de plazo de entrega ................................................................... 98 
Figura 20 Proceso de asesoría bibliográfica .................................................................................. 100 
Figura 21 Proceso de formación de usuarios ................................................................................ 102 
Figura 22 Calidad de servicio respecto a lo esperado ................................................................... 134 
Figura 23 Opinión del tiempo de espera de consultas ................................................................... 135 
Figura 24 Valoración de las instalaciones ...................................................................................... 136 
Figura 25 Valoración de la comodidad del mobiliario y espacios .................................................. 137 
Figura 26 Evaluación del conocimiento del trabajador respecto a su trabajo ............................... 138 
Figura 27 Evaluación de la amabilidad del colaborador ................................................................ 139 
Figura 28 Evaluación del tiempo para contestar dudas o preguntas ............................................. 140 
Figura 29 Evaluación de la rapidez del servicio ............................................................................. 141 
Figura 30 Nivel de satisfacción del usuario .................................................................................... 142 




 “Modelo de estandarización de procesos y su 
relación con la calidad de servicio de la biblioteca 
de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas 
de la Universidad Nacional de Trujillo” 




El trabajo de investigación tuvo como propósito fundamental establecer la relación entre el 
modelo de estandarización de procesos y la calidad de servicio en la biblioteca de la Facultad 
de Ciencias Físicas y Matemáticas de la Universidad Nacional de Trujillo, 2017. 
La presente investigación es un estudio descriptivo – correlacional. La muestra estuvo 
conformada por los 260 usuarios (alumnos y docentes) a quienes se les aplicó cuestionarios 
de calidad de servicio previamente validados a través del Alpha de Cronbach, con una 
fiabilidad de 0.863. Además, se realizó la validación por profesionales expertos en 
investigación. El análisis de los resultados permitió establecer la relación significativa entre 
ambas variables de estudio mediante la correlación de Spearman al nivel 0.00. Asimismo, 
durante el desarrollo se identificaron, diagramaron y caracterizaron los procesos misionales 
de la biblioteca los cuales ayudarán a mejorar la amabilidad del colaborador, la orientación 
brindada a las consultas y la rapidez con la que se atiende al usuario; factores que están 
relacionados con el modelo de estandarización de procesos y calidad de servicio. 
Palabras clave: estandarización de procesos, caracterización, diagramación usuarios, 
calidad de servicio. 
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The main purpose of the research work was to establish the relationship between the process 
standardization model and the quality of service in the library of the Faculty of Physical and 
Mathematical Sciences of the National University of Trujillo, 2017. 
The present investigation is a descriptive - correlational study. The sample consisted of 260 
users (students and teachers) to whom quality-of-service questionnaires previously validated 
through the Alpha de Cronbach were applied, with a reliability of 0.863. In addition, expert 
professionals in research carried out validation. The analysis of the results allowed 
establishing the significant relationship between both study variables by means of the 
Spearman correlation at the 0.00 level. Likewise, during the development, the missionary 
processes of the library were identified, diagrammed and characterized, which will help to 
improve the friendliness of the collaborator, the orientation given to the consultations and 
the speed with which the user is attended; factors that are related to the standardization model 
of processes and quality of service. 
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